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Resumen   
En estos últimos años el mercado de venta de pólizas de seguros ha evolucionado 
considerablemente. Diversos factores externos han permitido que la demanda se incremente 
significativamente, es por esta razón que el servicio de venta de pólizas de seguros que ofrecen 
las empresas debe ser cada vez mejor para satisfacer las necesidades del mercado que cada 
día es más exigente y competitivo. La experiencia que obtienen los clientes al comprar un 
servicio es muy importante, porque influye en su decisión al momento de una segunda compra. 
Es por esto que las organizaciones que brindan un servicio lo consideran como un factor de 
éxito y enfocan sus estrategias en mejorar cada vez más el servicio que ofrecen. Principalmente 
empresas donde su producto es un servicio, como las empresas de seguros.   
El presente trabajo está basado en la elaboración de un plan estratégico para la empresa JB 
Corredores de Seguros, dedicada a la venta de pólizas de seguros en la ciudad de Arequipa, con 
la finalidad de realizar un análisis interno para conocer la situación actual de la empresa e 
identificar qué aspecto debe mejorar y cuáles debe potenciar y un análisis externo para conocer 
los factores que influyen en la empresa y cómo puede hacerle frente a estos.   
Para el análisis interno se aplicó encuestas a los empleados de la empresa con la finalidad de 
analizar las variables de capital humano, asimismo se aplicó una entrevista a profundidad a un 
grupo determinado de clientes para conocer el nivel de satisfacción del servicio y por último una 
entrevista personal al gerente general, que nos ayudó a determinar el direccionamiento 
estratégico para JB Corredores de Seguros. En cuanto al análisis externo se determinó los 
factores que influyen a la empresa y se consultó a fuentes bibliográficas para obtener 
información sobre ellos.   
Como resultado de este análisis realizado, se han planteado tres estrategias que la empresa 
debe implementar para poder consolidar su crecimiento: definir el direccionamiento estratégico 
de la empresa, desarrollar el Modelo Intellectus para potenciar el capital humano de la empresa 
e implementar un plan que le permita a la empresa expandirse a nuevos mercados y ampliar su 
cartera de clientes. Para hacer el seguimiento de las estrategias se han establecido medidas de 
control que permitirán verificar el cumplimiento de dichas estrategias.   
El trabajo se dividirá en seis capítulos, el capítulo I describe el planteamiento del problema de 
la tesis, presenta una revisión bibliográfica, así como los resultados deseados de la tesis y sus 
limitaciones. En el capítulo II se dará una revisión a las bases teóricas y definiciones 
conceptuales que complementan la investigación; seguidamente en el capítulo III se analizará 
la metodología e instrumentos a emplear para dicha investigación; en el capítulo IV se detalla 
el análisis interno, directo y externo de la empresa, lo que nos permite desarrollar las estrategias 
y las medidas de seguimiento y control de éstas. Finalmente se presenta las conclusiones y 
recomendaciones de la tesis en la misma línea temática propuesta por la tesis en los capítulos 
V y VI, respectivamente.   
  
Abstract   
  
  
In the past few years the insurance policies sales market has evolved considerably. Several 
external factors have enable a significant increase on the demand, being the main reason for 
the insurance companies to improve their sales service in order to meet the needs of a market 
which becomes each time more demanding and competitive. The experience obtained by 
costumers at the time of buying a service is highly important as it will influence their decision 
when thinking of a second buy. This is the reason why services companies consider it as a 
success factor, focusing their strategies on improving continuously the service offered. Mainly 
companies whose product is based on the service they give, like insurance companies.   
The present research is based on developing a strategic plan for JB Corredores de Seguros, a 
company dedicated to the sale of insurance policies in Arequipa, with the purpose of making an 
internal analysis in order to find out its current situation and identify aspects that should be 
improved or enhanced. And an external analysis to determine the factors which influence on 
the company´s performance and how to confront them.   
The internal analysis consisted on applying surveys to company’s employees with the aim of 
contributing to analyze the variables of human capital, likewise a deeper interview was applied 
to a selected group of clients in order to determine the customers satisfaction level. Finally, a 
personal interview with the general manager was conducted, which helped us established the 
strategic direction leading for JB Corredores de Seguros. As regard of the external analysis, it 
consisted on determining external factors that influence the company’s performance and on 
researching further theoretically sources to better study them.   
As a result of this research, there are three strategies the company must introduce to consolidate 
its growth: to define the strategic operation, to put into practice the Intellectus model to make 
more powerful the companies human resources development and to introduce a plan that allows 
the company to spread to another markets and to increase his clients portfolio. For the strategies 
monitoring it has been stablished measures of control that allow to check these strategies 
performance.    
The thesis will be divided into six chapters. Chapter one describes the problems approach, 
presents a bibliographic review, as well as the desired results of the investigation and its 
limitations. On chapter two, a review of the theoretical and conceptual definitions that 
complement the research will be given; then chapter three will discussed the methodology and 
tools used for the research. The fourth chapter analyzes the internal and external factors that 
have influence on the company’s performance, which allows us to develop strategies and their 
monitor and control measures. Finally, the conclusions and recommendations of the thesis will 
be presented on the same subject line proposed by the thesis on Chapters V and VI respectively.   
   
